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ي اتيج  الاتصال الاستر

يالتواصليدور اتيج  الرسالةلتوصيلالمناسبةالقنواتاستخدامحولالاستر

وريمنذلك،ومعالفعلية االضر
ً
يالتنظيميةالأهدافوضعأيض

ر
ارالاعتبف

افعاليةأكترلجعلها ً ي"مصطلحنسمعماكثتر اتيج  ناقشةمتتمعندما"إستر

يالتواصلالعملوقراراتالإدارةمثلموضوعات اتيج  يبمعناهالاستر
يالحقر

ر
ف

كةقبلمنللاتصالاتالفعالالاستخدامهو سةالمؤسأهدافلتحقيقالشر

..فعالةبصورةوتنميتهامهامهاوتنفيذ

اتيجيةإن وهذااربةمتضرسائلنقلإلىإلاتؤديلاالسليمةغترالاتصالاستر

ءآخرهوشكبلا ي
كةتريدهشر ةكبتركارثةإلىيؤديأنيمكنوالذيالشر

كة يالتواصلعنسنتحدثندعمك؛لكنناللشر اتيج  إدارةيفوأهميتهالاستر

بسلاسةالأعمال

Chapter

10

midocean.edu.km



بالمسؤولية

ي اتيج  ما هو الاتصال الاستر
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ي انسجام من أجل تل
 
ي المؤسسة ف

 
، انسجام، ووضع مختلف أشكال الاتصال ف بیة هي فن تسيتر

بیر  الأهداف ذات المصلحة العامة، وتحقیقها یمر عت  تطویر أو تنمیة علاقات إنسانیة واجتماعیة
.الأشخاص وبیر  هؤلاء والمؤسسة

ي حول استخدام القنوات المناسبة لتوصيل الرسالة الفعلية اتيج  مع ذلك، من و. يدور التواصل الاستر
ي الاعتبار لجعلها أكتر فعالية

 
ا وضع الأهداف التنظيمية ف

ً
وري أيض ا ما نسمع م. الض  ً صطلح كثتر

ي" اتيج  ي. عندما تتم مناقشة موضوعات مثل الإدارة وقرارات العمل" إستر اتيج  بمعناه التواصل الاستر
كة لتحقيق أهداف المؤسسة وتنف ي هو الاستخدام الفعال للاتصالات من قبل الشر

يذ مهامها الحقيقر
..وتنميتها بصورة فعالة

.بعبارة مبسطة، إنه الفرق بیر  القيام بالتواصل والقيام بالتواصل الهادف

ي أهداف العمل بقيمه الأساسية مما يؤدي إلى زيادة الدافع الش اتيج  خصي يربط التواصل الاستر
ي سمعة تجارية قوية. ومشاركة أفضل للموظفیر 

طي وي    غ. وهذا بدوره يضيف المصداقية ويبن 
:المفاهيم الأساسية التالية

تحديد الأهداف•
اتيجية الرسالة• استر
تحليل الجمهور•



بالمسؤولية

مفهوم العلاقات العامة والاتصال 
ي العض الحديث

 
ي  ف اتيج  الاستر
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ي العض الحديث لم تعُد مجرد نشر أخبار أو تحسیر  صورة المؤسسة فقط، ب
 
ل العلاقات العامة ف

عن  بإدارة التواصل بیر  المؤسسة وجمهورها الداخل
ُ
اتيجية متكاملة ت ي أصبحت وظيفة استر ي والخارج 

ي متطور .بشكل علمي وتكنولوج 

ي
فة تطوّر مفهوم العلاقات العامة من مجرد إصدار بيانات صحفية وتنظيم فعاليات إلى وظر

اتيجية متقدمة تقوم على :استر

إدارة السمعة•

بناء العلاقات المستدامة•

إدارة الأزمات•

ي الرأي العام•
 
التأثتر ف

التواصل الرقمي والتفاعل•

دعم اتخاذ القرار داخل المؤسسة•

اتيجية –العلاقات العامة اليوم أصبحت وظيفة إدارية  اط رقمية، وليست مجرد نش–استر

.إعلامي



بالمسؤولية

ي العض 
 
خصائص العلاقات العامة ف

الحديث
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رقمية بالكامل
ّ جذر ا ظهور وسائل التواصل الاجتماعي غتر
ً
ي

.المجال
:اليوم تستخدم العلاقات العامة

، فيسبوك، X)المنصات الرقمية •
(لينكدإن، إنستغرام

ي تحليل الجمهو•
ر
رالذكاء الاصطناعي ف

إدارة المحتوى الرقمي•
ي•

ر
ون الرصد الإعلامي الإلكتر

ي اتيج  تعتمد على الاتصال الاستر
ى لم يعد التواصل عشوائيًا، بل قائمًا عل

:خطط دقيقة تعتمد على
تحليل الجمهور•
تحديد الرسائل•
اختيار القنوات المناسبة•
قياس التأثتر•

ز على السمعة المؤسسية
ّ
ترك

ي العض الحديث
 
، السمعة هي الأصل الأكت  ف
:والعلاقات العامة مسؤولة عن

مراقبتها•
تعزيزها•
حمايتها أثناء الأزمات•

تفاعلية وليست أحادية الاتجاه
"لم يعد الجمهور 

ا
فقط، بل أصبح" مستقبِلً

ي الاتصال
 
ا ف

ً
يك .شر

.مرارالمنظمات الآن تتحاور، تستمع، وترد باست



بالمسؤولية

ي 
 
اتجاهات العلاقات العامة ف

العض الحديث
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ةتحولاتالعامةالعلاقاتتشهد لم.الالاتصأدواتوتطورالجمهور،وسلوكالتكنولوجيا،بفعلكبتر
اتيجيةعمليةأصبحتبلإعلام،إدارةأوأخبارنشرمجردالعامةالعلاقاتتعد رتكزتمتكاملةاستر
،التفاعلالبيانات،على .ديناميكيبشكلالمؤسسيةوالهويةالسمعةوإدارةالرقمي

:اتالعلاقات العامة المبنية على البيان

لم يعد اتخاذ القرار يعتمد على الحدس
:فقط، بل على

قياس التفاعل•
تحليل سلوك الجمهور•
الاستماع الرقمي•
أدوات التحليل الذكية•

:التحول الرقمي الكامل

ل أصبحت العلاقات العامة تعتمد بشك
:أكت  على الأدوات الرقمية، مثل

وسائل التواصل الاجتماعي•
المحتوى الرقمي•
المدونات•
التحليلات الرقمية•



بالمسؤولية

كيف اختلفت العلاقات العامة بیر  
ي والحاض 

الماض 
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بالمسؤولية

العلاقات العامة الحكومية 
الجديدة 
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يالحديثةالأساليبإلىتشترالجديدةالحكوميةالعامةالعلاقات
معلتواصللالحكوماتتعتمدهاالنر

مشاركة،الالثقة،تعزيزإلىتهدفوشفافة،تفاعلية،رقمية،أدواتعت المصلحةوأصحابالمواطنیر 

يالتقليديةالحكوميةالعلاقاتعنتختلفوهي.والشفافية
زكانتالنر

ّ
التوجيهاتنشرعلىفقطترك

.الرسمية

:الحكومات أصبحت تعتمد العلاقات العامة الحديثة من أجل

بناء الثقة مع المواطنیر •

إدارة الحملات الوطنية•

مكافحة الشائعات•

دعم التحول الرقمي•

ي حالات الطوارئ والكوارث•
 
التواصل ف



بالمسؤولية

ي  اتيج  ي الرقميأهمية التواصل الاستر
 
ف

الأعمال
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ي التواصل يُعد اتيج  ي المؤسسات لنجاح الأساسية العوامل أحد الرقمي الاستر
 
 لحديثة،ا الأعمال بيئة ف

 اتيجيةالاستر الأهداف وتحقيق الرسائل لنقل الرقمية والتقنيات المنصات استخدام على يعتمد حيث
ز .وفاعلية بكفاءة للمؤسسة ي أهميته وتت 

 
:منها جوانب، عدة ف

، العملاء، مع الفوري التواصل يتيح :المصلحة أصحاب مع التواصل تعزيز.1  والموظفیر 
كاء، والمستثمرين،  .الأمد طويلة والعلاقات الثقة يعزز مما والشر

ر.2  السمعة وإدارة قوية مؤسسية هوية بناء على يساعد :وسمعتها المؤسسة صورة تحسير
ي محتوى تقديم خلال من الرقمية

 
اف  .والأزمات للتحديات الشيعة والاستجابة احتر

، للتواصل فرصًا الرقمية المنصات توفر :العملاء مع التفاعل زيادة.3  ذيةالتغ على والحصول المباشر
ي يسهم بما العملاء احتياجات وفهم الراجعة،

 
 .والخدمات المنتجات تحسیر  ف

ي الإدارة يساعد مما وتحليلها، البيانات جمع الرقمي التحليل أدوات تتيح :القرارات اتخاذ دعم.4
 
 اتخاذ ف

 .دقيقة معلومات على مبنية قرارات
ة تعزيز.5 ر ن :التنافسية المتر

ّ
ائح واستهداف جديدة، أسواق إلى الوصول من المؤسسات تمك  ةمختلف شر

ات مع بشعة والتكيف العملاء، من ي التغتر
 
 .الأعمال بيئة ف

 مقارنة والاتصال التسويق تكاليف من الرقمية الاتصال وسائل تقلل :الكفاءة وزيادة التكاليف خفض.6
ي أوسع انتشار تحقيق مع التقليدية، بالوسائل

 
.أقل وقت ف



كيف يتم توصيل الرسالة
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ي
 
اعيالاجتمالتواصلوسائلدورأصبحرقمية،التجاريةالأعمالكلأصبحتحيثالحديث،العضف

امهمًا
ً
ي يحقق لا والمتابعیر  الإعجابات من المزيد على الحصول إن.تجاهلهيمكنلابحيثجد

ر
 مةف

ي يسهم لم ما حقيقية
 
المؤسسة أهداف تحقيق ف

.

يالاتصاليوفر اتيج  يالرسالةذلكيتضمن.التجاريةللأنشطةواضحةإرشاداتالاستر
توصيلهاجبيالنر

Instagramالاجتماعيالتواصلوسائلعت   Facebook  LinkedIn، يدعت والتسويق ،الت  ي
ون  الإلكتر

ا.ذلكإلىوما ،YouTubeعلىوالمحتوىوالمدونات،
ً
،منللعديدوفق ةالعلامكانتكلماالمتخصصیر 

يودقةشفافيةأكترالتجارية
 
مشاركةةوزيادالناسانتباهجذبفرص.أفضلذلككانكلمارسائلها،ف

.الموظفیر 



ي الأزمات 
 
دور العلاقات العامة ف
ي الاقتصادي

 
والتعاف
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ي أساسيًا عنضًا الرقمية العامة العلاقات أصبحت
 
ي ودعم الأزمات إدارة ف

 
 تمدتع إذ الاقتصادي، التعاف

 ستعادةوا المؤسسية، السمعة وحماية الجمهور، مع الشي    ع للتواصل الرقمية المنصات على المؤسسات

ونية السمعة إدارة.الأزمة انتهاء بعد الثقة الإلكتر
نشر ما متابعة•

ُ
 عت  المؤسسة عن ي

 .الاجتماعي التواصل وسائل
 الانتقادات على الشي    ع الرد•

 .والاستفسارات
 من والحد الكاذبة الأخبار تصحيح•

.انتشارها

والشفاف الفوري التواصل
ي الدقيقة المعلومات نشر•

ر
 الوقت ف

 .المناسب
 .لةالمضل والمعلومات الشائعات تقليل•
 المنصات جميع عت  الرسائل توحيد•

.الرقمية

الرقمي والتحليل الرصد
 باستخدام العام الرأي اتجاهات مراقبة•

 .التحليل أدوات
 Sentiment) الجمهور مشاعر قياس•

Analysis). 
ي ببيانات القرار متخذي دعم•

آن 

الجمهور مع المباشر التفاعل
 جابةللإ الاجتماعي التواصل وسائل استخدام•

 .الأسئلة عن
 تطورات حول مستمرة تحديثات تقديم•

 .الأزمة
.والاهتمام بالثقة الجمهور شعور تعزيز•



إعادة بناء الصورة الذهنية للمؤسسة
ي تجاوز الأزمة

 
ز جهود المؤسسة ف ت 

ُ
.حملات إعلامية ت

.تسليط الضوء على الإنجازات والتحسينات الجديدة
تعزيز الثقة لدى المستثمرين والعملاء

ي
 
 تقارير شفافة حول الأداء المالىي وخطط التعاف

.نشر
.عقد اجتماعات وفعاليات مع أصحاب المصلحة

دعم الخطط الاقتصادية الجديدة
ي والنمو

 
اتيجية المؤسسة للتعاف .توضيح استر

اتيجية .التواصل حول المبادرات الاقتصادية والتحولات الاستر
ر السوق والطلب تحفتر

.حملات تسويقية مدروسة لإعادة جذب العملاء
ي المنتجات أو الخدمات

 
.استخدام قصص النجاح لإحياء الثقة ف

إدارة السمعة طويلة المدى
.مراقبة الرأي العام والاستجابة الشيعة للملاحظات

.بناء شبكة علاقات قوية مع الإعلام والمجتمع

ي مرحلة 
 
دور العلاقات العامة ف
ي الاقتصادي

 
التعاف
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الاتصالات الرقمية والتسويق الرقمي كجزء من 
اتيجية الاستر
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ما هي الاتصالات الرقمية؟
ي تهدف إلى 

بر عنقل المعلومات وبناء العلاقاتالاتصالات الرقمية هي جميع الأنشطة النر
يد الإل ، الت  ونية، شبكات التواصل الاجتماعي ونية، مثل المواقع الإلكتر ، الوسائط الإلكتر ي

ون  كتر
.المنصات التفاعلية، والتطبيقات

ي أبحاث الاتصالات التسويقية الرقمية، مع اعتماد واسع على وسائ” طفرة ملحوظة“هناك 
 
ل ف

.التواصل الاجتماعي كأدوات رئيسية للتفاعل والتواصل

ى للمؤسسة اتيجية الكت 
دور الاتصالات الرقمية داخل الاستر

تعزيز الهوية المؤسسية
نتتستخدم المؤسسات الاتصالات الرقمية لتأكيد قيمها ورؤيتها ورسائلها الأساسية ع .بر الإنتر

ي ذهن الجمهور
 
.توحيد اللغة والصور والرسائل يعزز صورة المؤسسة ف

التواصل المباشر والفوري مع الجمهور
، أو المستف ن القنوات الرقمية المؤسسة من التفاعل لحظيًا مع العملاء، المواطنیر 

ّ
.يدينتمك

.يسمح ذلك بإدارة السمعة وبناء الثقة بشعة

إدارة الأزمات عت  الفضاء الرقمي
.تستخدم المؤسسات المنصات الرقمية لتقديم المعلومات الصحيحة عند حدوث أزمة

ي للأزمة .شعة النشر والقدرة على تصحيح المعلومات الخاطئة تقلل التأثتر السلن 



الاتصالات الرقمية والتسويق الرقمي كجزء من 
اتيجية الاستر
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؟ التسويق الرقمي

ي تهدف إلى 
وي    ج للعلامة التجارية والمنتجات والخدمات عت هو مجموعة الأنشطة النر

التر

نت اتيجيات مدعومة بالبياناتالأنتر .باستخدام استر

الأهداف الرئيسية للتسويق الرقمي

.رفع الوعي بالعلامة التجارية

.جذب العملاء الجدد

.زيادة المبيعات

.الحفاظ على العملاء الحاليیر 

ي السوق
 
.دعم المنافسة ف



أدوات التسويق الرقمي داخل 
اتيجية الاستر

Chapte
r10

midocean.edu.km

ر محركات البحث  تحسير

SEO

ي نتائ
 
ج رفع ترتيب الموقع ف

.البحث لزيادة الزيارات

الإعلانات الرقمية المدفوعة

، Google ،Facebookإعلانات 
Instagram ،TikTok.

تها تتمتر  بدقة الاستهداف وقدر
.على الوصول الشي    ع

التسويق عت  المحتوى

Content Marketing

نشر محتوى قيم يجذب 
الجمهور مثل المقالات، 

، البودكاستالفيديوهات، 
.الإنفوغرافيك

ي بناء الثقة والولا
 
.ءيساعد ف

التسويق عت  المؤثرين

التعاون مع مؤثرين لزيادة 
.الانتشار بشكل أشع

التسويق عت  منصات 
التواصل

Social Media Marketing

وي    ج عت  
إدارة حملات التر

Facebook , TikTok , LinkedIn , 
Twitter…

اب
ّ
يعتمد على صنع محتوى جذ

.وتحليل التفاعل



العلاقة بیر  الاتصالات الرقمية 

والتسويق الرقمي
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اتيجية واحدة ويكمّلان بعضهما ي استر
 
:على الرغم من اختلافهما، إلا أنهما يعملان ف

إدارة السمعة+ بناء الثقة = الاتصالات الرقمية . 1

رفع الوعي+ تحقيق المبيعات = التسويق الرقمي . 2

كيف يتكاملان؟

.الاتصالات الرقمية تحدد الرسائل الأساسية للمؤسسة

.التسويق الرقمي يروّج هذه الرسائل لجمهور واسع ومستهدف

.الاتصالات الرقمية تتابع ردود الجمهور

.التسويق الرقمي يستخدم البيانات لتحسیر  الحملات

:النتيجة

اتيجية رقمية شاملة تحقق حضورًا قويًا للمؤسسة وتحسن أدائها وسمعتها .استر



الاتصالات الرقمية والتسويق 

الرقمي
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اتيجية العا ي الاستر
ر
وري دمج الاتصالات الرقمية والتسويق الرقمي ف مة؟لماذا من الضر

ورة ول اتيجية العامة للمؤسسة ض  ي الاستر
 
يست خيارًا، يعد دمج الاتصالات الرقمية والتسويق الرقمي ف

، وتغتر سلوك الجمهور، والقدرة على المنافسة ف ي ي سوق وذلك لعدة أسباب تتعلق بالتطور التكنولوج 

.رقمي متسارع
رفع مستوى القدرة •

التنافسية

ي تمتلك 
المؤسسات التر

ا تكون أكتر
ً
ا رقميًا قوي

ً
وجود

قدرة على المنافسة من 

ي تعتمد وس
اتها التر ائل نظتر

.تقليدية

التسويق الرقمي يمكن أن

يصل إلى جمهور أكت  

.عبتكلفة أقل وبنتائج أش

ل زيادة القدرة على التفاع•

الفوري

القنوات الرقمية تسمح 

بردود فورية على المشاكل

.أو الاستفسارات

هذا الأمر يعزز رضا الجمهور 

ي حالات 
ر
ويقلل المخاطر ف

الأزمات

ي •
ر
استجابة للتغيتر ف

سلوك الجمهور

معظم الجمهور اليوم يبحث

عن المعلومات، يتواصل، 

اء عت   ويتخذ قرارات الشر

.القنوات الرقمية

ئ ي البتر
ر
ة وجود المؤسسة ف

الرقمية يجعلها أقرب إلى 

جمهورها وأكتر قدرة على 

.التأثتر فيه



أهمية الاتصال المؤسسي 

الداخلىي
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الداخلىي المؤسسي الاتصال مفهوم
ي التواصل وأنشطة عمليات جميع هو الداخلىي المؤسسي الاتصال

 بیر  ةالمؤسس داخل تتم التر
، الإدارة  سيقوتن والمعرفة، المعلومات تبادل بهدف أنفسهم، الموظفیر  بیر  وكذلك والموظفیر 

ي تسهم إيجابية تنظيمية ثقافة وبناء التعاون، وتعزيز الجهود،
 
.بكفاءة سةالمؤس أهداف تحقيق ف

للمؤسسة الداخلىي الاتصال أهمية
المؤسسية والسياسات الرؤية توضيح .•

اتيجية وأهدافها ورسالتها المؤسسة رؤية إيصال على الداخلىي الاتصال يساعد  بشكل اتهاوسياس الاستر
، جميع إلى واضح  يف مساهمتهم وكيفية ومسؤولياتهم أدوارهم فهم من يمكنهم مما الموظفیر 
.المؤسسة أهداف تحقيق

المعلومات تدفق تعزيز .•
ي الموظفیر  إلى الصحيحة المعلومات وصول تضمن فعالة اتصال قنوات يوفر

 
 اسب،المن الوقت ف

.وشعة دقة أكتر قرارات اتخاذ على ويساعد الفهم، وسوء الشائعات انتشار من يقلل مما

والثقة الشفافية تعزيز .•
ي والموظفیر  الإدارة بیر  والمستمر الواضح التواصل يسهم

 
 تاحالانف يسودها عمل بيئة بناء ف

ا بالانتماء شعورهم من يزيد مما المؤسسة، بقيادة الموظفیر  ثقة ويعزز والشفافية، .موالالتر 



ي
مفهوم الارتباط الوظيق 
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ظهرها الموظف
ُ
ي ي
ام، الانتماء، والدافعية التر ر ي هو مدى الحماس، الالتر

الارتباط الوظيقر
ي لتحقيق أهدافها

ر
وهو حالة  .تجاه عمله ومؤسسته، ومدى استعداده لبذل جهد إضاف

ي عمله، راضيًا عنه، ومتحمسًا للإنجاز
ر
.نفسية وسلوكية تجعل الموظف منغمسًا ف

ي
أبعاد الارتباط الوظيقر

ي له ثلاثة أبعاد رئيسية
:الارتباط الوظيق 

ي . 1
Emotional)الارتباط العاطقر Engagement)

.يشعر الموظف بأنه جزء من المؤسسة، ويكون لديه انتماء وولاء

Behavioral)الارتباط السلوكي . 2 Engagement)
ي يفوق الحد الأدن  المطلوب

 
ي شكل مبادرات، إبداع، وبذل جهد إضاف

 
.يظهر ف

Cognitive)الارتباط الإدراكي . 3 Engagement)
ي أداء مهامه وفهمه أهداف المؤسسة

 
ي ف

.يتعلق بمدى تركتر  الموظف واندماجه الذهن 



ي للمؤسسة
أهمية الارتباط الوظيق 
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ر جودة الخدمة تحسير
ا إيجابيًا مع 

ً
يظهر سلوك
.العملاء

رفع الإنتاجية
الموظف المرتبط ينجز 

.أكتر وبجودة أعلى

تعزيز الإبداع
الموظفون المرتبطون 
يقدمون أفكارًا جديدة 
ويحلون المشكلات 

.بفعالية

خفض الدوران 

ي
الوظيقر

كلما ارتفع الارتباط، قلّ 
احتمال ترك الموظف 

.للعمل

دعم الثقافة 
المؤسسية

ا  ً يصبح الموظف سفتر
.إيجابيًا للمؤسسة



ي الارتباط 
 
العوامل المؤثرة ف

ي
الوظيق 
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الاتصال الداخلىي الفعال

ر على • يضمن حصول الموظفير
ي الوقت 

ر
المعلومات الصحيحة ف

.المناسب
يقلل القلق والغموض، ويزيد •

.وضوح الأهداف
يشجع المشاركة والتفاعل•

أسلوب القيادة

ر • القيادة الداعمة تعزز الثقة بير
ر والإدارة .الموظفير

ز المدير الذي يستمع، يوجه، ويحف•
ا لدى الموظف

ً
ا قوي

ً
.يخلق ارتباط

القيادة الاستبدادية أو الغامضة•
.تؤدي إلى انخفاض الارتباط

الثقافة المؤسسية

د ارت•
ّ
ا ثقافة قائمة على التعاون تول

ً
باط

.قويًا
اب الثقافة القائمة على الخوف أو العق•

ل الدافعية
ّ
.تقل

كة تقوي الروابط بیر •
القيم المشتر

.الموظف والمؤسسة

بيئة العمل

ي•
.توفر الأمان الوظيق 

.العلاقات بیر  الزملاء•
ام الحقوق والكرامة• احتر



ي الارتباط 
ر
أهم أدوات الاتصال الداخلىي المؤثرة ف

ي
الوظيقر
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القنوات غتر الرسمية

الاجتماعات الدورية.1
Open)لقاءات الحوار المفتوح 2.

Dialogue)
Open)ثقافة الباب المفتوح .3 -

door Policy)

القنوات الرسمية

ات داخلية.1 نشر
ونية.2 بوابات إلكتر
رسائل إدارية.3

الاتصال القيادي

ةقدرة القادة على التواصل بفاعلىي.1
التفاعل المباشر مع الموظفیر .2
نقل الرؤية والأهداف.3

الداخلية الرقمية الاتصالات

ي بريدال.1
ون   .المؤسسي الإلكتر

 الداخلية التواصل منصات.2
 .للموظفیر 

اضية الاجتماعات.3  مثل الافتر
Teams وZoom



ومصادره الداخلىي الاتصال عناصر
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ومصادره الداخلىي الاتصال عناصر
ي الداخلىي الاتصال أهمية تكمن

 
 يتأثر لا بحيث ،المؤسسة داخل المعلومات تدفق استمرارية ضمان ف

 واصلالت مثل متنوعة اتصال قنوات استخدام خلال من وذلك انتقالهم، أو الموظفیر  بتغيتر العمل ستر
، يد والاجتماعات، الشفهي ، والت  ي

ون  .الرقمية والمنصات الورقية، والوثائق الإلكتر
:يلىي فيما الداخلىي الاتصال ومصادر عناض أهم وتتمثل

الإدارة .1
 يمات،والتعل والسياسات، القرارات، بنقل تقوم حيث المؤسسة، داخل للمعلومات الرئيس المصدر تمثل

اتيجية والأهداف ، إلى الاستر ي والخارجية الداخلية المستجدات مشاركة إلى إضافة الموظفیر 
ي ؤثرت النر

 
 ستر ف

.العمل
العمل فرق .2

وع أو هدف لتحقيق معًا يعملون الذين الموظفیر  من مجموعة تضم ك، مشر  ىعل نجاحهم ويعتمد مشتر
.الفريق أعضاء بیر  والتنسيق المعلومات وتبادل المستمر التواصل

Face) المباشر الاتصال .3 -to -Face Communication)
 تصال،ا وسيلة أي استخدام دون الزملاء بیر  أو والموظفیر  المدير بیر  الشخصي التواصل خلال من يتم

.الفورية الراجعة التغذية وإتاحة الرسالة، ووضوح المعلومات، نقل بشعة ويتمتر 
ر الاتصال .4 (Peer Communication) الزملاء بير
ي الموظفیر  بیر  يتم الذي الرسمي غتر التواصل هو

 
ي المستوى ف

 المعلومات تبادل بهدف نفسه، الوظيق 
ات، .العمل بيئة داخل التعاون وتعزيز اليومية، المشكلات ومناقشة والخت 



ي المؤسسة 
 
 ودوراتجاهات الاتصال الداخلىي ف

التكنولوجيا

Chapte
r10

midocean.edu.km

يالغالبالشكلوشيوعاالاتصالأنواعأكترهوو:(الهابط)النازلالاتصال
 
تتجهوالمؤسساتمعظمف

الإداريسلللتسلتبعاالأقلالتنظيميةالمستوياتإلىالإداريالهرمأعلىمنالاتصاليةالرسالةفيه

يالناسلسلوكمعاضةنظرةالتنظيميالسلوكإدارة:للسلطة
 
صالالاتأنواعحضيمكنوالعملف

النازل

:للمهام محددة تعليمات

.المؤسسة أهداف لتحقيق المطلوبة والمهام الأعمال تنفيذ كيفية حول الموظفیر  توجيه

يد المهام إدارة أنظمة استخدام :التكنولوجيا دور ي والت 
ون  .التنفيذ ومتابعة التعليمات لتوزي    ع الإلكتر

:بالتنظيم وعلاقتها المهام حول معلومات 

.الأخرى الأقسام وأعمال المؤسسة بأهداف ارتباطها وكيفية أدوارهم فهم على الموظفیر  تساعد

اضية والاجتماعات المعرفة منصات توفتر :التكنولوجيا دور ي والتدريب الافتر
ون  .الإلكتر

:التنظيمية والممارسات الإجراءات حول معلومات 

ي والإجراءات واللوائح السياسات تشمل
.المؤسسة داخل العمل تنظم النر

ونيًا والسياسات الأدلة نشر :التكنولوجيا دور .الرقمية المنصات عت  الموظفیر  وتحديث إلكتر



ي المؤسسة 
 
اتجاهات الاتصال الداخلىي ف

التكنولوجيا ودور
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يوالرسائلنقلعلىتنطويالصاعدةالاتصالات:الصاعدالاتصال
مختلفةالأنواعهاوبأشكالهاالمعان 

يالذي،المرنوالمفتوحالتنظيميالهيكلضمنالقمةإلىالإداريالسلمأوالهرمقاعدةمن
حينر

الإداريةالمستوياتمعالتواصلوالاتصالحريةالأدن الإداريةللمستويات

يللمعلوماتيمكنعموماو
:تكونأنالصاعدالاتصالطريقعننقلهايتمالنر

:ومشكلاته وأدائه الموظف عن معلومات•

ي التحديات بالأداء، المتعلقة التقارير تشمل
حاته أو واحتياجاته الموظف، يواجهها النر .العمل لتحسیر  مقتر

ونية، والاستبيانات الرقمية، الأداء تقييم أنظمة استخدام :التكنولوجيا دور .لراجعةا التغذية ومنصات الإلكتر

:ومشكلاتهم الآخرين عن معلومات •

 داخل التعاون تحسیر  وفرص الجماعية، العمل ومشكلات الزملاء، أداء حول الموظفیر  ملاحظات تتضمن

.المؤسسة

 وحل الملاحظات لتبادل الداخلية التواصل وقنوات الرقمية التعاون منصات استخدام :التكنولوجيا دور

.المشكلات

:التنظيمية والإجراءات السياسات حول معلومات •

ي المتبعة والإجراءات والسياسات الأنظمة حول وملاحظاتهم واستفساراتهم الموظفیر  آراء تشمل
 
 ف

.المؤسسة

ونية والبوابات الداخلىي التواصل أنظمة توفتر :التكنولوجيا دور ي الإلكتر
ح بتقديم تسمح النر  اتالمقتر

.للإدارة والاستفسارات



ي المؤسسة 
 
اتجاهات الاتصال الداخلىي ف

التكنولوجيا ودور

Chapte
r10

midocean.edu.km

ي الاتصال يُشتر
 أو الموظفیر  بیر  النظر ووجهات والآراء المعلومات وتبادل التفاعل عملية إلى الأفقر

ي الإدارات
ي تقع النر

 
 التعاون تعزيز إلى وي  هدف .التنظيمي الهيكل داخل الإداري المستوى نفس ف

كة، المهام فهم وتحسیر  الأقسام، بیر  والتنسيق .العمل ومشكلات الضاعات وتقليل المشتر

ي لدوره نظرًا الاتصال من النوع هذا المؤسسات وتشجع
 
 وبناء ،المشكلات حل وتسهيل الجهود، توحيد ف

ر فعّالة تعاون علاقات ر بير .المختلفة والإدارات الموظفير
ا
ً
ي الاتصال فإن ،Luthans ل  ووفق

ي مهم دور وله الأفراد، بیر  تبادلية تفاعلات يمثل الأفقر
 
 تحسیر  ف

، السلوك :يلىي فيما أهدافه تلخيص ويمكن التنظيمي
الواجبات تنسيق•

كة، مهام على يعملون الذين والأفراد الإدارات بیر  الأفكار وتبادل الجهود توحيد على يساعد  مام مشتر
ي يساهم

 
.بكفاءة المؤسسة أهداف تحقيق ف

ي والاجتماعات المشاري    ع إدارة أنظمة مثل الرقمية التعاون منصات استخدام :التكنولوجيا دور
اض   ةالافتر

.الإنجاز ومتابعة الأعمال لتنسيق
اعات المشكلات حل• ر والتر

 حلول ىإل للوصول النظر وجهات وتبادل المختلفة، الأقسام بیر  والمشكلات التحديات بمناقشة يسمح
.العمل ستر وتحسیر  مناسبة

 لاتالمشك مناقشة شعة على تساعد رقمية عمل ومجموعات فورية اتصال قنوات توفتر :التكنولوجيا دور
.المناسبة الإجراءات واتخاذ

المعلومات مشاركة•
ي يسهم

 
ات المعرفة تبادل ف ي الإدارات بیر  والخت 

ابطة، مهام تنفذ النر  ويمنع كالمشتر الفهم يعزز مما متر
.الجهود تكرار
كة، البيانات قواعد استخدام :التكنولوجيا دور  هيللتس المعرفة إدارة وأنظمة الداخلية، والمنصات المشتر

.وتبادلها المعلومات إلى الوصول



أهمية الاتصال الداخلىي للمؤسسات
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يفعالدورمنلهالماالداخلىيالاتصالأهميةتكمن
 
كةأهدافتحقيقف يماوففيها،العملوسترالشر

:الداخلىيللاتصالالفوائدأبرزيلىي

.الموظفیر إنتاجيةزيادة•

.الصحيحةالمعلوماتتوفتر•

تهوزيادةالموظفكفاءةرفع• .خت 

كةوغاياتالأهدافوضوح• .الشر

يالأمورزمامعلىالسيطرة.العملعلىالتحفتر •
 
.الصعبةالأوقاتف

المستمروالتطورالتغيترإمكانية•



اتيجية والذكاء  الاتصالات الاستر

الاصطناعي
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سة، مثل هي عملية تخطيط وتنفيذ الرسائل الاتصالية بشكل مدروس لتحقيق أهداف محددة للمؤس
خلية تعتمد على تحليل البيئة الدا. بناء السمعة، إدارة الأزمات، أو التأثتر على الجمهور المستهدف

.والخارجية، وتحديد الجمهور، واختيار القنوات المناسبة

اتيجية ي الاتصالات الاستر
ر
دور الذكاء الاصطناعي ف

(Big Data)تحليل البيانات الضخمة 
ي تحليل كميات هائلة من البيانات لفهم سلوك الجمهور واتجاهات

 
ه، مما يساعد الذكاء الاصطناعي ف
. يمكن المؤسسات من اتخاذ قرارات أكتر دقة

(Personalization)التخصيص 

ة الاتصال يمكن للذكاء الاصطناعي تصميم رسائل مخصصة لكل فئة من الجمهور، مما يزيد من فعالىي
ه . وتأثتر

(Automation)أتمتة الاتصال 
للرد على استفسارات العملاء بشكل فوري وعلى مدار  (Chatbots)مثل استخدام روبوتات الدردشة 

. الساعة
(Sentiment Analysis)تحليل المشاعر 



اتيجية والذكاء  الاتصالات الاستر

الاصطناعي
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تطبيقات عملية
إدارة الحملات الإعلامية الرقمية 

تحسیر  تجربة العملاء 
إدارة السمعة المؤسسية 
دعم الاتصال أثناء الأزمات 

ً
التحديات: رابعا

قضايا الخصوصية وحماية البيانات 
الاعتماد الزائد على التكنولوجيا 

ية لتحليل النتائج بشكل نقدي  الحاجة إلى مهارات بشر
ي الخوارزميات 

 
احتمالية التحتر  ف ً

ر الإنسان والذكاء الاصطناعي: خامسا التكامل بير
ي صياغة الرسائل، فهم الس

 
 ف
ً
ي يبقر أساسيا ، إلا أن العنض البشر ياق رغم قوة الذكاء الاصطناعي

، واتخاذ القرارات الأخلاقية ي
 
.الثقاف



اتیجیة مراحل وضع الإستر
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الأهدافتحدید::اولا•

اتیجیةلوضعمرحلةأولإن اتیجیةوأهدافالأهدافوضعمرحلةهيالإستر ةتنتجالاتصالإستر مباشر

اتیجیةمن جمللمؤسسة،العامةالإستر اتیجیةةالنظروتتر وقتأخذتالعملیةوهذهللمسترالإستر

هودرجةالقرارأهمیةحسبیقضأویطول يتأثتر
 
مختلفسابقاذكرناوقدفیهاوالأطرافالمؤسسةف

.لالاتصاأغراض

ة،فبانطلاقهامستمرة،دینامیكیةتعتت كعملیةوالإتصال يوتطبیقهاومتغتر
 
یمكنلاةالمؤسسف

رفعطاباستقوسائلالمرتدة،بتوفترالتغذیةعملیةبوضعومراقبتهاتوجیههافیجبتركها،ولهذا
ُ
 من ت

يالقرارخذيمتنحوالمعلومات خلالها
 
ییم،وتقالمعنیةوالعلیاالمتوسطةالإداریةالمستویاتف

علیهاالمقررینفعلردثمالمعلوماتهذهوتفستر
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يالإجتماعيالمحیطدراسةثانيا
ر
للمؤسسةوالثقاف

ي
 
ة،فالهویالمؤسسةإسمنتعنتعت المؤسسةوهویة:وصورتهاالمؤسسةتقومالخطوةهذهف

هذادعمیالمؤسسةبهویةیرتبطإتصالعملفكلالإنسجام،وهذابتحقیقتسمحللمؤسسةالقویة

.الإنسجام

،لهاالشخصمثلمعنويكشخصالمؤسسة ي
،منهاالعواملمنعددخلالمنتحددهویةالحقیقر

الثقافیة،تاریخها،المجموعاتهیاكلها،أنظمتها

:الأساسیةالمكوناتخلالمنوتقیمللهویةإنعكاسهيأوتنتجالمؤسسةوصورة

وهيیةالخارجالمؤسسةصورةعنالحدیثیكونماوعادة،والشعوریةالتأسیسیة،المهنیة،العلائقیة

Marketingالتسویقعملیاتخلالمنتقدم الهویةمعرفةأوإدراكعنفتنتجالداخلیةالصورةأما 

ي
 
.المؤسسةداخلتدرككماالخارجیة،وللصورةالداخلف
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والوسطاءالأدوارإختیار:ثالثا•

:المناسبةالاتصالوسیلةاختیارطرق

.بشأنهالاتصالیریدالذيالموضوعونوعیةطبیعة•

بهالاتصالیریدالذيالجمهورونوعطبیعة-•

توصیلهاالمرادالرسالةمحتوىونوعطبیعة-•

وخصائصهانفسهاالوسیلةطبیعة-•
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يلأعمالالممارسةمفتاحًاالمختلفةالإعلاموسائلعت والرسائلالأفكارتوصيلعلىالقدرةأصبحت
 
ف

ينالحاديالقرن يمكنوالسوق،قمةإلىجديدبمنتجتدفعأنإبداعيةإعلانيةلحملةيمكن.والعشر

يضجةتحدثأنقويةعامةعلاقاتلحملة
 
قضيةلوالإشادةالتأييدمنالمزيدتجلبأنأوالمجتمع،ف

،البيانخلالمنالمنقولةللرسائليكونأنويمكنما، ي
لالتواصوسائلعت منشورأوالصحق 

، ،إعلانأوالاجتماعي ي
وسيتسويقأوتليفزيون  يتأثترإلخ،..فتر ويمكنمات،المنظعلىيصدقلاإيجان 

الهايكونأن
ً
يتأثترأيض ءبشكلمعالجتهاتمتإذاسلن  .سي

يفالطريقة
تحتاجلك،لذنجاحها،علىهائلتأثترلهاللجمهوروصورتهارسائلهاالمنظماتبهاتنقلالنر

هذاتحقيقعلىالمهنمنالعديدوتعملبعناية،اتصالاتهاعنالمسؤولیر اختيارإلىالمنظمات

يالقنوات،هذهخلالمنالنجاح
 
.العامةالعلاقاتمقدمتهاوف



Chapteالاتصال المؤسسي
r10

midocean.edu.km

،الاتصال يالعامةالعلاقاتمنبدلايستخدموالذيالمؤسسي
 
العملمنظماتمنالعديدف

ؤسسيالمالاتصالويستمد.العامةالعلاقاتلمفهومتطويرأنهعلىإليهوينظروالعربية،العالمية

يcorpusاللاتينيةالكلمةمنجذوره
يوالنر

.«كلهالجسم»تعن 

ض يانكخلالمنالمنظمةتتواصلأنفيهالمرغوبومنالممكنمنأنهالمؤسسيالاتصالويفتر

يمنظوروجودمدعياواحدة،وحدةأو اتيج  ابعمليةيقودالعامةالعلاقاتعنغائبوإداريإستر طالتر

كةوسمعةوهويةالمنظمةأداءبیر المتبادل ناحيةنمالاتصالاتلتنسيقيؤديكماناحية،منالشر

التنظيميوالاتصالوالتسويقالعامةالعلاقاتدمجعلىالقادرفقطأنهمنظروهيرىكماأخرى،

يإداريمنظورضمن اتيج  يواحد،إستر
 
يأهميةالمختلفةالتسمياتهذهتؤكدالنهايةوف

فةالوط 

يالاتصالية
 
،العضف فرعيالامجالتكونتتوارىالزمانمنقرناعمرهاتعدىمستقلةمهنةوأنالحاض 

ئمجالضمن اتهذهمعاتفقناأواختلفناوسواءشامل،ناسر بهذهدرايةعلىنكونأنفلابدالتغيتر

.وأبعادهاالمسميات
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يالاتصالويشتر اتيج  أهدافوأأهدافلتحقيقللاتصالاتوالمخططالمتعمدالاستخدامإلىالاستر

اتيجياتوتنفيذتطويرعلىوينطوي.محددة يالاتصالاستر
لمنظمةلالعامةالأهدافمعتتوافقالنر

.المستهدفةالجماهترإلىللوصولومصممة

يالاتصالمزايابعضتشمل اتيج  مصداقيةوالالسمعةوتحسیر التجاريةبالعلامةالوعيزيادةالاستر

اتيجياتوتنفيذتطويرخلالمن.والإيراداتالمبيعاتوزيادةالعملاءمشاركةوتعزيز ،فعالةالاتصاستر

نجاحوتحقيق،الآخرينالمصلحةوأصحابوموظفيهاعملائهامعأقوىعلاقاتبناءللمنظماتيمكن

يأكت 
 
يعملياتهاف

 
.المطافنهايةف

ي الاتصال تحويل إلى الحديثة التكنولوجيا أدت اتيج   الرسائل إرسال ىعل تعتمد تقليدية عملية من الاستر

اتيجية أداة إلى فقط  بناء لىع المؤسسات تساعد ،المستمر والتفاعل البيانات على قائمة استر

 أهدافها تحقيق على قدرتها وتعزز المصلحة، وأصحاب والموظفیر  العملاء مع أقوى علاقات

ي التنافسية
 
.الرقمية البيئة ف
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يالاتصاليوظف اتيج  البيانات،لوتحلىيالسلوكية،والعلوموالإعلان،والتسويق،العامة،العلاقات:الاستر

اتهتصورعلىللتأثترالمستهدفالجمهوروفهموعيلزيادةالاجتماعيوالاستماعالإعلام،ووسائل

:منويتكون.ومواقفه

مناسبالالتوقيتالمنصةأوالقناةاختيارالاتصاليةالرسالةصياغةالجمهورتحليل

المطلوبالتأثتر

يالاتصاليتضمن اتيج  افهمًاالفعالالاستر
ً
،وأهدافهاوقيمهاالمنظمةلأهدافعميق

ا
فهمعنفضلا

أنشطةسيقتنلضمانالدقيقیر والتنفيذالتخطيطيتطلب.المستهدفالجمهوروتفضيلاتاحتياجات

يالاتصالويتخذ.وثباتبوضوحالمرغوبةالرسالةونقلجيدبشكلالاتصال اتيج  أشكالاستر
ا
يبماعدة،الً

 
ف

،التواصلووسائلالعامة،والعلاقاتالإعلان،ذلك .ليةالداخوالاتصالاتالمحتوى،وتسويقالاجتماعي

يالاتصالمفتاحفإنالمستخدمة،المحددةالتكتيكاتعنالنظربغض اتيج  رسالةطويرتهوالناجحالاستر

ددومقنعةواضحة المستهدفالجمهورمعصداهايتر
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يالاتصاليركز:واضحةأهداف.1 اتيج  ةبالعلامالوعيزيادةمثل،محددةأهدافتحقيقعلىالاستر

وحبوضمحددةالأهدافهذهتكونأنيجب.المبيعاتزيادةأو،العملاءمشاركةتحسیر أو،التجارية

.للقياسوقابلة

كتر .2
يالاتصالتصميمتم:الجمهورعلىالتر اتيج  برسائل،دمحدمستهدفجمهورإلىللوصولالاستر

امصممة
ً
.واهتماماتهملاحتياجاتهموفق

يالاتصاليتضمن:متكاملنهج.3 اتيج  منصاتوقنواتعت متسقةرسائلمع،متكاملانهجاالاستر

.متعددة

ياتصال.4
يالاتصاليتضمن:الاتجاهثنانئ اتيج  الاستر

ا
ياتصالً

كتر مع،الاتجاهثنانئ
إلىالاستماعلىعالتر

.معهوالتفاعلالمستهدفالجمهور

يالاتصاليشمل:التقييم.5 اتيج  كتر مع،الاتصالجهودفعاليةوقياسالمستمرالتقييمالاستر
علىالتر

المستمرالتحسیر 

يالاتصاليتضمن:البحث.6 اتيج  وتحديدفالمستهدللجمهورأعمقفهملاكتسابالبحوثإجراءالاستر

.فاعليةالأكتروالرسائلالاتصالقنوات
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اتيجية هي تحديد أهدافك.1 جراء الذي ما الذي تريد تحقيقه من خلال رسالتك؟ ما الإ. تطوير رسالة استر

تريد أن يتخذه جمهورك المستهدف؟

لمن تريد أن تصل؟ ما هي احتياجاتهم واهتماماتهم؟ ما هي أفضل . تحديد جمهورك المستهدف.2

طريقة للوصول إليهم؟

تالية بمجرد تحديد أهدافك وتحديد جمهورك المستهدف ، فإن الخطوة ال: تطوير الرسائل الرئيسية.3

ي سيكون لها صدى لدى هذا الجمهور
رسائل يجب أن تكون هذه ال. هي تطوير الرسائل الرئيسية النر

ي يمكن أن تقدمها مؤسستك للجمهور
.واضحة وموجزة ومركزة على الفوائد النر

ي يمكنك اس: اختر قنوات الاتصال الخاصة بك.4
تخدامها هناك العديد من قنوات الاتصال المختلفة النر

و يد الإلكتر ي ذلك وسائل التواصل الاجتماعي والت 
 
ي للوصول إلى جمهورك المستهدف ، بما ف

ن 

يعتمد اختيار القنوات على الجمهور المستهدف والرسالة . والإعلان والعلاقات العامة والأحداث

انيتك ومواردك .ومتر 
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ي الاتصال يُعد اتيج  ي الأساسية الركائز من الاستر
 
 إدارة على اتالمؤسس يساعد حيث الحديثة، العامة العلاقات عمل ف

 صورتها ويعزز أهدافها يحقق بما ،ومنظمة مخططة بطريقة المصلحة وأصحاب الجمهور مع علاقاتها
ي الحديثة التكنولوجيا ساهمت وقد .وسمعتها

 
 ةودق شعة أكتر رقمية أدوات توفتر خلال من الدور هذا تطوير ف

ا ً .وتأثتر

المؤسسية والسمعة الذهنية الصورة تعزيز .1
ي الاتصال يساعد اتيج   خلال من هورالجم لدى الثقة وتعزيز للمؤسسة إيجابية صورة بناء على العامة العلاقات الاستر
.ومتناسقة واضحة رسائل
:الحديثة التكنولوجيا دور
ونية المنصات على الجمهور آراء متابعة عت  الرقمية السمعة إدارة  .الإلكتر

 .المؤسسية والقيم الإنجازات لنشر الاجتماعي التواصل وسائل استخدام
 .السلبية والملاحظات للأزمات الاستجابة شعة

ر .2 المصلحة وأصحاب الجمهور مع التواصل تحسير
ي يسهم

 
، العملاء، مع الأمد طويلة علاقات بناء ف كاء، الموظفیر  .عالوف مستمر تواصل خلال من والمجتمع الشر

:الحديثة التكنولوجيا دور
 .والتفاعلىي المباشر للتواصل الرقمية المنصات استخدام
 .وتوقعاتهم احتياجاتهم لفهم الجمهور بيانات تحليل أدوات تطبيق

.وشيعة متعددة اتصال قنوات توفتر
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